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A Qualidade e urn tema discutido desde os prim6rdios da civilizayao, e com a 
expansao e modernfza(;ao dos povos, a oocessidade· de prod~ foi tomando seu 
espayo e com ela a preocupayao da qualidade dos produtos e serviyos para o 
melhof bern estar dos povos. 
Os conceitos de Qualidade difundiram-se com grande velocidade. E quase 
urn oonsenso nos mas de hoje, que o objetivo da Ouafidade· Total e a me&horia 
progressiva dos produtos, serviyos e desempenho das empresas, em todos os 
setores, e se ooorrer a quaftdade automaticamente OCOi're.-a a ~ dos custos e 
eliminayao dos desperdicios, em fim Qualidade e a visao futura da satisfayao do 
cfiente. 
Todas as atividades executadas dentro das empresas sempre estao em 
oonstante busca peta quaftdade, tendo em vista que o pacienteque eo diente busca 
a soluyao para seus problemas, a cabe as empresas buscar esta soluyao com 
perf-~esistematicament. 
A qualidade e o desafio de todos, e urn processo fascinante, que com muita 
~ fogo se observa os resulados, que pede.« se.- medidos atraves da 
satisfayao dos clientes externos e dos internos, percebesse que e uma caminhada 
5et« fffu, e para oonseguir o sueesso cera necessario a manut~ do prooesso no 
qual tera que ser continua e para isso a conscientizayao e colaborayao de todos 
sera mutto impoftante. 
Este e o tema central de projeto tecnico, a questao a integrayao da qualidade, 
em todos os ambitos da err.presa. 
1.1 QBj£TJVO 
1.1.1 Objetivo gerat· 
Planejar a estruturayao do Sistema de Gestao da Qualidade do setor, de 
aco.-do com as normas !SO, SaUde e· Segurar.va Ocupaciooal, Respoosabitidad 
Social e criterios do PNQ, em consonancia com as diretrizes da empresa, visando a 
·~em quatidade-. 
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1. 1.2 Objetivos especificos 
Estruturar o sistema para facilitar: 
- A gestao do setor. 
- A promoyao, junto a forrta de trabalho, da importancia da qualidade para 
~ nas atividades proffSSiof-.ais. bem como, os reftexos na· sociedade 
onde atua, advindos da sua conscientizayao. 
- A ct.dtura continua da quafidade. 
- A~. v1sando o atendimento as auditorias. 
1.2 JUSTfffCATtvA 
0 tema justifica-se pois, existe urn SGI (Sistema de Gestao lntegrado) com 
atendfi'nento aos criterios do PNQ (Plano Nacionaf da Quafidade) a nivel de refinaria 
(Gerencia Geral). Na gerencia responsavel pela qualidade, ha pessoal com funyao 
especifica para essa atividade; 
0 SGI e constituido por: SGQ (NBR ISO 9001), SGA (NBR ISO 14:001), SGS 
(OHSAS 18001) e SA 8000. 
Na Gerencia Setorial, tambem se aplica o SGI da refinaria, porem, de forma 
mais· restrita em tun.;ao das. suas especificidades. o sistema da quafidade e 
desenvolvido por pessoas de diversas funrtoes, nao havendo uma definiyao clara do 
papel de toOOs 
A efetiva integrayao do SGI, a nivel de gerencia setorial, somente ocorrera 
com a orgar~ do seu controte. Para isso, devefOO ser levantadas t00as as 
atividades relacionadas ao SGI e instituidas planilhas de acompanhamento, com a 
~·de umcafendario. 
1.3 OESCRfVAO GERAL 00 TRABALHO PRETENOIDO 
Ha urn sistema de qualidade total na empresa, com o emprego dos criterios 
do PHQ, porem, a mYel setoriaf, o que existe e apenas o determinado· pefas 
estruturas superiores da empresa. Em resumo:o preconizado pelas normas, pelas 
detnas ferramentas da quafidade total e pelos crtterios do PNQ, com. a ut~ da 
figura do ''facilitador da qualidade". 
Oevido aoexposto, perde-se muito da qualidade que se podeobter, peta fala 
de urn acompanhamento mais criterioso. Assim, acaba nao ocorrendo a 
~· da· for\:a de tfabafho, mas, a imposU;ao de cooceitos de qualidade, 
que nao entendidos pelos mesmos, acabam sendo vistos como modismos criados 
por "mentes ferteis" da ~. acabando por fazer com que todos apenas se 
preocupem com a questao, quando as portas das auditorias. 0 que se pretende, e 
estruturar o sistema de gestao da quatidade do setor, organizando e integrando os 
sistemas existentes, de forma que a qualidade fat;a parte da rotina dos 
traballadores de todos os niveis e que o gerente tenha, efetivamente, o controle do 
sistema e, que as auditorias sejam apenas o que devem ser: apenas uma verifica~o 
da eoofofmidade do ststema, onde teL~. apenas demoostram o que conhecem e 
nao parecendo urn inquerito pela falta de informa~o e conscientiza~ao das 
pessoas. Atem do- exposto, busca-se, direta ou indiretamente, a ~ dos 
conhecimentos te6ricos acumulados ao Iongo do curso nas diversas disciplinas, 
unindo-os de maneira saruta.-, a pratica obsefvada. 
1.4 DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO E DAS PROPOSTAS 
Ha ceroa de tres. aoos, com a cert~ dessa gerer.aa na tSO 9000:2000 
(o restante da empresa ja estava certificado), atua como facilitador na area de 
~dade. um profiSSional da area operacionat de Utifidades; 
Como a empresa esta muito dinamica, em fun~o das pr6prias exigencias dos 
mereados nacionaf e internacionat, logo veio a mtegr~ dos ststemas de gestao a 
nivel corporativo (Area de Neg6cios do Abast), com foco no PNQ com migrayaes de 
sistemas de ~ anteriores, para outros mais adequados a ~ dos 
diversos sistemas. lsso gerou demandas diversas, para todas as Unidades de 
NegOcios. e oonseqUentemente, para suas ge.-encias, que nao tem uma estrutura 
adequada a visao da qualidade. 
0 que se Pt~ aqui e essa estrut~. de forma simples, para que a 
gerencia possa ter urn controle melhor de todas as atividades necessarias ao 
desenvoMmento do sistema, com cooseqUente me!J'loria· da quatidade. dos produtos 
e servi~os recebidos e fornecidos, contribuindo assim, para os objetivos maiores da 




Holding do sistema, empresa de economia mista, com atua~o destacada no 
cenario inteiJmcional, exportaOOra de know-how, wa cofocada no ranking das 
maiores empresas de petr61eo do mundo segundo ranking elaborado pela Petroleum 
!nteHigeflce Weekly (P!\,-'V). E a respOi1savel pefa busca da auto-sui~ em 
petr61eo, alem de atuar em pesquisas com fontes alternativas de energia. Segundo a 
PWJ, e a 16a an prcdu~ (1 ,649 miiOOes. de barrisldia), a 33a em reservas de gas, 
a 23a na produ~o de gas, possuindo ainda, reservas de 9,945 bilhoes de barris de 
petrOteo COi1tabmzadas em 2004, o que a deixa r10 17° Iugar no ranking mundiaJ. 
Tern batido recordes sucessivos nos ultimos tres anos, em lucro liquido. 
Possui cinco dffetori8S na area de negOcios, entre efas, a do ABASTECtMENTO 
(ABAST) 
A Petrobras define as poUticas e diretrizes para o Abastecimento quanto a: 
atua~o corporativa, investimentos de grande porte, disciplina de capital, recursos 
humarlOS, SMS (saUde, segumm;a e wl6io ambiente), desenvo!vimento de oovos· 
negOcios. 
2.1.2 OABAST 
Tern como principal neg6cio, a produc;ao e a venda de derivados de petr61eo 
da Petrobras. As refmarldS (UH's) estao vincwadas a esta area de negOOos. 
2.1.3 A UN-REPAR (Unidade de Neg6cios- Refm&ia de Arauc&ia) 
E uma das onze refinarias da PETROBRAS em territ6rio brasileiro, vinculadas 
a uma das diretorias da hokiing, a Area de NegOcios do AbastecUrJi:nto (ABAST). As 
UNs possuem autonomia na gestao do seu orc;amento e investimentos, sendo 
respot~ petos resuiados obtidos. A ref«16fia tem: sido referenda oo sistema 
Petrobras em diversos aspectos ligados a gestao, tendo conquistado premios a nivel 
corpomtivo e regional. Em 2004 situou-se como a primeira no ranking da hokiing. Na 
UN-REPAR encontra-se a Gerencia Setoriat de Utmdades. 
2.1.4 A Ger@ncia Setoriai de Utitidades 
De cunho operacional, o seu processo e de apoio as demais gerencias 
~ peto processamento de pe&-<Heo, fornecenc-o utmdades (agua, ar 
comprimido e energia termo-eletrica} necessarias ao funcionamento administrativo e 
~da UN-REPAR. 
2.1.4.1 Capacidade de Prooessamertto 
Agua bruta: 2770m3/h, destinados ao tratamento e distribuiyao de aguas com 
caacteristicas·especifreas para os oonsutnos industrial e trutnano. 
Vapor: 300tlh de vapor a pressao de 88Kgf/cm2 , destinados a aquecimento, 
- ..,~_ ~...L~.- • • ( - .... ..... &.. -..u--...a-- 4. ....... ~_ ... _ 
~ ue g.-ahucS tr~ para~ ue u0moas ~~ por tlhwkiS 
a vapor e, geradores de energia eletrica}. 
Eregia EretrlCa: 36Mwlh destinados a ~ gerat, a operat;ao de 
motores e demais maquinas necessarias ao funcionamento dos processos 
adnrintstrativos e opemciorfilis. 
A.r eomprimido: 21057Nffi3/h dear OOn1pritTlido. 
3 REVISAO BIBLIOGRARCA 
3.1 CONCEITOOAQUAUOAOE 
0 Gerenciamento da Qualidade e uma nova doutrina, comparavel em 
importancia as escolas tradiciooais de pensamento administrative (Taytor, Fayol, 
etc). Mas, como nao poderia deixar de ser, ela apresenta conceitos diferentes em 
mtritos aspectos. A comec;ar pek) que seja Quatidade. 
Cada pessoa tern seu proprio conceito de Qualidade Total. 0 conceito de 
Quafidade depende da ~de cada urn, sendo portanto, f~da cultura de 
cada individuo. Sendo assim pode-se colocar que qualidade e a totalidade de 
atrirutos que deve Ter um produto oo serv¥> para atender as necessidades do 
cliente. 
Uma.gra-Jde ~ d-a qualidade do aterftiiw10nto e serviQos p.estados, 
desde a entrada dos insumos ate a utiliza~o pelo cliente e verifica~o de sua 
satisr~. 
Para obter a Qualidade e preciso gerar produtos e servi~os em condi~oes de 
Do ponto de vista do cliente pode-se afirmar que: 
• A quaffdade de uin produto oo serviQG esta tigada a seu dese-nperrilo; 
• A qualidade de urn produto ou servi~o esta ligada ao cumprimento fiel de 
~=o..~~-:Oes· 
~~-~r ' 
• A qualidade de urn produto ou servi~os esta ligada ao seu padrao de 
• A Qualidade de urn produto ou servi~o deve ser avaliada a partir da rela~o 
• A qualidade esta ligada as condi~oes de atendimento, durante o processo de 
~ Oproduto pOOe ser OOili iftaSOateJ'1diJ-nento nao; 
• A Qualidade de urn produto ou servi~o pode estar ligada a sua tradi~o no 
tTte.cado; 
• A qualidade esta ligada tambem na seguran~ que ele traz ao cliente. 
Oo·pooto de vista do b-neeedor pod&se afitJ'ilaf que: 
• A qualidade esta ligada a capacidade de levar a satisfagao ao cliente; 
• A tendencia dos- negOcios sera a gera~ de produtos e servk;os, que estejam 
em condic;Oes de maximizar a satisfac;ao do cliente para assegurar a volta do 
mesmo a comprar o produto ou servic;o, tendo em vista que e urn desaf10 pais 
e urn mercado competitive. 
Tradicionalmente, sempre associamos Qualidade a Produtos Finais, ou seja, a produtos como 
carro ou uma televisao, ou ate a serviyos, como um bom jantar num restaurante frances. Os 
gurus do ·Gerenciamento da Qucmdade, porern, ja pensam que uma abordagem como essa e 
muito miope. lsto porque a Qualidade tem a ver primordialmente com o Processo pelo qual os 
produtos ou serviyos sao materializados. Se o Processo for bem realizado, um bom Produto 
Finat advira naturatmente. A Quafldade reside no que faz - aiias, em tudo o que se faz - e 
nao apenas no que se tem como conseqoencia disso. 
Mas o que seria, afinal, Qualidade? voce sabe distinguir um bom carro ou um bom jantar, 
mas aposto que precisara de uns cinco segundos para expficar por que. Qualidade, entao, 
seria isso ar: ou seja, o que voce, o Cliente, espera do tal carro ou do tal jantar. 0 carro teria 
de ser possante? Chamemos isso, entao, de Qualidade. 0 jantar necessariamente 
romantico? Qualidade, outra -vez. Que o carro fosse econ6mico e o jantar saboroso, 
eventualmente, ja nao seriam mais atributos de Quafidade. Por que? Simplesmente: por nao 
interessar a voce. 
( ... ) A meihor forma de se entender o que hoje e Quaiidade consiste em esquecer o que 
aquilo sempre pareceu ser antes. Qualidade nao e condi~o exclusiva de Produtos Finais, 
nem algo indefinido. Qualidade e tudo o que alguem faz ao Iongo de um Processo para 
garantir que um Ciiente, fora ou dentro da organiz~, obtenha exatamente aqulto que se 
deseja. (LOSOS, 1991, p. 14 -15). 
Para muitas empresas, abrac;ar as propostas da qualidade parece, 
simplesmente, uma boa ideia. Etas percebem que, ao melhorar seu desempenho em 
todas as frentes e reduzir seus custos, poderao liderar os mercados em que atuam e 
garantir lucratividade crescenta. 0 conceito basico de qualidade e methoria da 
qualidade refere-se a adequagao ao uso e ausencia de defeitos. As organizac;oes 
precisam gerar produtos e serviyos em condi¢es· de satisfazer as demandas dos 
usuaries finais - consumidores, sob todos os aspectos. A expressao "born, bonito e 
barato" reflete honestamente essa necessidade. Essa e uma exig{mcia gerada muito 
mais pelas condic;oes de competigao no mercado do que pela capacidade do 
eonsumidor de impor, ao conjunto da industria, suas presta{:Oes. A rna qualidade dos 
processes de pesquisa e avaliagao das necessidades, e dos desejos dos 
eonsumidores, a interpretat;ao dessas necessidades em termos de especif~ 
para projetos, a inadequada documentac;ao dos projetos, as conseqOentes 
distorc;oes no planejamento de processos, a ausencia de inforJna(;ao precisa para os 
fomecedores e para a manufatura, o precario entrosamento produgao, marketing e 
7 
vendas, tudo gera desconforrnidade e altos custos na gerac;ao dos produtos finais e 
no seu processo de vendas e entregas ao consumidor. Tudo que existe dentro das 
organizac;oes e ao seu redor sao fornecedores, processos, produtos e clientes que 
precisam estar alinhados quanta ao objetivo de gerar urn produto final de maximo 
desempenho e minima custo. Se qualquer fornecedor gera urn produto para o qual 
nao existe urn cliente especifico, isso e urn desperdicio que ira onerar o produto final 
da empresa. E as organiza¢es estao cheia desse tipo de desperdicio. Se qualquer 
processo de gerayao de produtos e ineficiente ou caro, o mesmo efeito sera 
produzido. E as organizac;oes estao cheias de processes ineficientes e caros. 
Qualidade nao signifies somente excelemcia ou outro atributo de urn certo produto final. Com 
certeza, ela e o objetivo final de uma companhia e e tambem o que os consumidores 
esperam de urn produto. Entretanto, a tim de se conseguir isso, e essencial que todo o 
processo de fabricayiao, desde a aquisiyiao da materia-prima ate o estagio em que o produto 
final alcance os consumidores, contribua para a qualidade do produto. Mesmo ap6s o produto 
ter alcanyado o consumidor, a reayiao do mesmo deve retornar para o processo de 
fabricayiao, de modo que o produto continue a vender bern. 
Em qualquer organizac;ao, a qualidade envolve todos os departamentos e grupos de pessoas. 
(PARANTHAMAN, 1990, p. 02). 




FONTE: PARANTHAMAN, (1990, p. 2). 
Enfim "Qualidade significa qualidade de trabalho, qualidade de serviyo, 
qualidade de inforrnayao, qualidade de processo, qualidade de divisao, qualidade de 
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pessoal. Nosso enfoque basico e controlar a qualidade em suas manifesta~aes". 
(PARANTHAMAN, 1990, p. 2). 
Sob a 6tica do cliente, o conceito de qualidade esta vinculado a urn 
atendimento digno, a competencia das pessoas que atendem e a presteza na busca 
das solu~oes ou no encaminhamento do problema. 
A Teoria Sistemica traz a no~o da Organiza~o como urn Sistema Aberto 
Complexo. Multifuncional, em intera~ao com o meio, buscando a homeostasia. A 
empresa reage ao seu ambiente ajustando-se e adaptando-se a ele para sobreviver 
e muda seus mercados, produtos, tecnicas, estrutura. Nesse processo, os 
parametros do sistema sao os "input", "output" e "feedback". 
A excel€mcia das comunica~Oes entre clientes e fomecedores e a chave para a qualidade 
total; ela permite erradicar a opiniao difundida em muitas organiza¢es de que o cliente e 
"chato I idiota exigenten. Comunicayao insatisfat6rias ocorrem com freqO€mcia na cadeia de 
suprimentos entre organiza¢es, quando nenhuma das partes e conscientizada para avaliar a 
situa~o existente. 0 feedback tanto dos clientes como dos fomecedores precisa ser 
melhorado quando clientes e fornecedores insatisfeitos nao comunicam seus problemas. 
Nesses casos a nao conformidade dos produtos ou servi~s comprados e muitas vezes 
devida a inabilidade dos clientes em comunicar com clareza os seus requisites. Se essas 
ideias forem tambem usadas no interior da organiza~o. as interfaces internas fornecedor I 
cliente funcionarao mais suavemente. (OAKLAND, 1994, p. 26). 
0 desenvolvimento da T eoria da Administra~ao foi possivel a partir das 
exigencias do proprio desenvolvimento do capitalismo que aponta para a 
necessidade de controlar o trabalhador, garantindo a produtividade e acumula~o do 
capital. Neste sentido, a teoria da Gestao da Qualidade Total surge como 
desenvolvimento das Teorias da Administra~o; na verdade o que se prega na GQT, 
esta presente nas teorias da administra~o desde os primeiros te6ricos. 
Na GQT a qualidade transformou-se em uma nova estrategia competitiva, 
advinda da necessidade de adaptabilidade ao mercado, reconhecendo as mudan~s 
profundas em que este tern operado ultimamente. Na linguagem do mercado como 
analisa ENGUITA, apud OAKLAND, (1994), a expressao "qualidade" traz a 
conota~o de distin~ao de urn bern ou servi~o dos demais que o mercado oferece 
para satisfazer as mesmas ou analogas necessidades. 
Portanto, o que define a qualidade sao os criterios de mercado; a qualidade e 
colocada como estrategia competitiva para fazer face ao mercado cada vez mais 
diversificado e diferenciado, que exige mais estrategias de maior e melhor 
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adaptabilidade, onde o trabalho se caracteriza por uma maior qualificayao e 
autonomia do trabalhador, pela predominancia de habilidades cognitivas, de 
diagn6sticos e de supervisao. 
Hoje, os produtos e servi~os se mostram bern mais complexos e sofisticados; a 
competitividade cresce dia ap6s dia; o nivel de exigencia dos clientes se aprimora e a 
qualidade passa a ser o principal fator de diferencia«;ao em tudo. lsso implica, e claro, novos 
e maiores desafios a serem vencidos pelos trabalhadores, em face do maior rigor no controle 
da qualidade dos produtos oferecidos e dos servi~s prestados. 
Born padrao de qualidade represents alguma coisa bem-feita, bern concebida, bern projetada, 
bern elaborada, bern organizada, bern administrada, que atende as especifica¢es, 
satisfazendo, assim, produtores, prestadores de servi~os e clientes. Qualidade, entao, e a 
totalidade de caracteristicas de alguem, ou de alguma coisa, que lhe confere a capacidade de 
atender a necessidades explicitas ou implicitas. (RODRIGUES; LEAL; HARGREAVES, 1996, 
p. 14). 
Necessidades explicitas sao aquelas expressas formalmente, seja em 
contratos; em especificayaes de propaganda. As necessidades implicitas, por sua 
vez, dizem respeito as expectativas ou aos desejos dos clientes. 
Alguns principios basicos que compoem o alicerce da GQT sao: 
• Satisfayao Total dos clientes ---+- Geremcia participativa 
• Desenvolvimento dos Recursos Humanos ---+- Constancia de prop6sitos 
(aperfeiyoamento continuo- gerenciamento 
de processos) 
• Delegayao ---+- Disseminayao de informayao 
• Garantia de Qualidade ---+- Nao aceitayao de erros 
A Qualidade Total considera a Organizayao como urn grande processo, que 
por sua vez se decompoe em sub-processos e assim sucessivamente ate o nivel da 
tarefa individual. 
Esta gestao de processos e feita utilizando o ciclo de Deming ou PDCA (Plan, 
Do, Check, Action), composto de 4 fases: 
• P (Pianejar) - e estabelecer urn plano de ayao com metas definidas, com 
metodos de transformayao de insumo em produtos I serviyOS pre-
estabelecidos e com a alocayao dos recursos disponiveis para a consecuyao 
de metas. 
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• D (Execu~ao)- compreende o treinamento das pessoas envolvidas, direta ou 
indiretamente, com o processo e a execu~ao dos procedimentos 
estabelecidos no metoda. 
• C (Verifica~o) - compreende a coleta de informa~es da execu~o analise e 
compara~ao dos resultados obtidos com os resultados previstos. 
• A (A a~ao corretiva) - compreende as a~es para elimina~o ou adequa~o 
das causas dos desvios havidos durante a execu~o. 
0 controle da qualidade e fundamental. E feito atraves das medidas de 
desempenho de cada processo, estabelecendo-se indicadores confiaveis que 
fornecem sistematicamente informa~6es precisas para o desenvolvimento dos 
processos, principalmente em seus pontos criticos. 
3.2 A INTEGRACAO 
0 desempenho do todo - sua qualidade - nao e a soma do desempenho das 
partes; e uma consequencia da rela~o entre o desempenho desta partes. HUNT, 
(1994). 
Na era da globaliza~o. a integra~ao e urn processo irreversivel. "Nao faz 
muito sentido ter procedimentos similares para os processos de planejamento, 
treinamento, controle de documentos e dados, aquisi~o. auditorias internas, analise 
critica, etc. Multiplos sistemas sao ineficientes, dificeis de administrar e dificeis de 
obter o efetivo envolvimento das pessoas". 
3.2.1 Mirando o horizonte 
"Decifra, com a mesma arguc1a, o Ionge e o perto, para que o que se 
desenrola sob teus olhos, seja identico ao que deles esta mais recondito" TZU, 
(2000}, isto e, com a integra~o, espera-se que a qualidade apresentada em 
relat6rios, apresenta~es e indicadores, seja a praticada realmente pela for~ de 
trabalho, contribuindo assim, para o crescimento de todos, com resultados 
inequivocos para a empresa como urn todo e para o pais. 
"E muito mais simples obter a coopera~o dos funcionarios para urn unico 
sistema do que para varios sistemas separados, que nao trocam sequer 
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informa~oes, culminando ainda em repeti~o de procedimentos e entrada de dados". 
VORTAL, (2005). 
3.3 REQUISITOS DA LEGISLACAO AMBIENTAL E DAS NRS 
"A Legisla~o Ambiental e as NRs - Normas Regulamentadoras de 
Seguran~ e Medicina do Trabalho, entre outros requisites legais, obrigam as 
empresas a implementar inumeros programas, atividades e servi~s. como o PPRA 
- Programa de Preven~o de Riscos Ambientais, o PCMSO - Programa de Controle 
Medico de Saude Ocupacional, a CIPA (Comissao lnterna de Preven~ao de 
Acidentes), o SESMT (Servi~ de Saude, Seguran~ e Medicina do Trabalho), o 
Programa de Atendimento a Emergencias" e muito mais. VORTAL, (2005). Fora 
todas essas obriga~s. as organiza¢es de grande porte devem tambem 
desenvolver programas corporativos, em suas varias unidades operacionais. 
Ha tambem a necessidade de levar em conta o Acidente de Trabalho, que e 
definido pelo MTE (Ministerio do Trabalho e Emprego), (2006) como aquele que 
ocorre pelo exercicio do trabalho a servi~ da empresa ou pelo exercicio do trabalho 
dos segurados especiais, provocando lesao corporal ou perturba~o funcional que 
cause a morte ou a perda ou redu~o. permanente ou temporaria, da capacidade 
para o trabalho. 
Sao consideradas tambem como acidente do trabalho, para fins 
previdenciarios, a doen~ profissional, assim entendida a produzida ou 
desencadeada pelo exercicio do trabalho, peculiar a determinada atividade, e 
constante da rela~ao elaborada pelo Ministerio da Previdencia Social e a doen~ do 
trabalho, assim entendida a adquirida ou desencadeada em fun~o de condi~oes 
especiais em que o trabalho e realizado. 
Equipara-se ainda ao acidente do trabalho: o acidente ligado ao trabalho que, 
embora nao tenha sido a causa unica, haja contribuido diretamente para a morte do 
trabalhador, para a ocorrencia da lesao e certos acidentes sofridos no local e no 
horario de trabalho e os ocorridos no percurso da residencia para o local de trabalho 
ou deste para aquela. 
Segundo CAMPOS, (2000, p. 161), "a Comissao lnterna de Preven~ao de 
Acidentes - CIPA - tern como objetivo a preven~o de acidentes e doen~s 
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decorrentes do trabalho, de modo a tornar compativel permanentemente o trabalho 
com a preservayao da vida e a promoyao da saude do trabalhador". 
Desta forma devem fazer parte para constituir a CIPA, segundo o MTE, 
(2006) e mante-la em regular funcionamento as empresas privadas, publicas, 
sociedades de economia mista, 6rgaos da administrayao direta e indireta, 
institui¢es beneficentes, associa¢es recreativas, cooperativas, bern como outras 
institui¢es que admitam trabalhadores como empregados. 
As disposi¢es contidas na NR- 05 (Norma Regulamentar), aplicam-se aos 
trabalhadores avulsos e as entidades que lhes tomem servi~os, observadas as 
disposi¢es estabelecidas em Normas Regulamentadoras de setores economicos 
especificos. 
E nao e s6 isto, a empresa que possuir em urn mesmo municipio dois ou mais 
estabelecimentos, devera garantir a integrayao das CIPA e dos designados, 
conforme o caso, com o objetivo de harmonizar as politicas de seguran~a e saude 
no trabalho. 
Da mesma forma, as empresas instaladas em centro comercial ou industrial 
estabelecerao, atraves de membros de CIPA ou designados, mecanismos de 
integrayao com objetivo de promover o desenvolvimento de a¢es de prevenyao de 
acidentes e doen~s decorrentes do ambiente e instala~oes de uso coletivo, 
podendo contar com a participa~ao da administrayao do mesmo. 
0 PCMSO, e urn Programa de Controle Medico de Saude Ocupacional, que 
foi criado pela portaria n°24, de 29 de dezembro de 1994, que alterou a NR-9, 
prevendo a obrigatoriedade da elaborayao e implementa~ao do PCMSO, por parte 
dos empregadores e institui¢es que admitam trabalhadores como empregados, o 
seu objetivo e de promover e preservar a saude de seus trabalhadores. 
A cada ano deve-ser emitido urn relat6rio em que constem todas as a¢es de 
saude que forem executadas. Este relat6rio ira descriminar os setores da empresa, o 
numero e a natureza dos exames medicos, incluindo avalia¢es clinicas e exarnes 
complementares, estatisticas de resultados considerados anormais, assim como o 
planejamento para o proximo ano. E sera discutido na reuniao da CIPA, sendo uma 
c6pia anexada ao livro de Atas da Comissao. 
SIPAT e a Semana lnterna de Prevenyao e Acidentes. Assim, e uma semana 
voltada a prevenyao, tanto no que diz respeito a acidentes do trabalho quanto a 
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doen~s ocupacionais. E uma das atividades obrigat6rias para todas as Comissoes 
lnternas de Preven~o de Acidentes do Trabalho, devendo ser realizada com 
freqOencia anual. 
A Legisla~o: prevista na Portaria n° 3.214, NR-5, no item referente as 
atribui<;oes da CIPA, esclarece que ha necessidade de uma promo<;ao anual em 
conjunto com o Servi<;o Especializado em Seguran~ e Medicina do Trabalho 
{SEsMn. da Semana lnterna de Preven~o de Acidentes do Trabalho -SIPAT. 
No dia 10 de agosto de 1988, o Ministerio do trabalho e da saude atraves da 
portaria n° 3.195, onde esclareceu que todas as comiss6es internas de preven~o 
de acidentes, no ambito das empresas onde existe organiza~o deverao promover 
uma campanha de preven<;ao contra a AIDS. Assim pode-se concluir que sao 
objetivos gerais da SIPAT: 
- Orientar e conscientizar os funcionarios sabre a importancia da preven<;ao de 
acidentes e doen~s no ambiente do trabalho; 
Fazer com que os funcionarios resgatem valores esquecidos pelo corre-corre 
do dia-a-dia, ou seja, nao s6 tenham ideia de seguran~. mas que tambem 
pratiquem seguran~. 
Na SIPAT, os assuntos relacionados com saude e seguran~ do trabalho sao 
evidenciados, buscando a efetiva participa<;ao dos funcionarios envolvendo, 
tambem, os diretores, gerentes e familiares. 
3.4 REQUISITOS DE SST E DE RESPONSABILIDADE SOCIAL 
Os Sistemas lntegrados de Gestao sao uma excelente oportunidade para 
sanar todos os problemas relativos as quest6es ambientais e de SST e de 
responsabilidade social, incluindo-se ai a identifica~o e o acesso estruturado aos 
requisitos legais e a outros requisitos subscritos pela organiza~o. VORTAL, {2006). 
Com a crescenta pressao nas empresas para se reduzir os custos, a 
integra~o dos Sistemas de Gestao e uma solu~o. como uma excelente 
oportunidade do desenvolvimento e manuten~o de sistemas separados, ou de 
inumeros programas e a<;oes que, na maioria das vezes, se superpoem e acarretam 
gastos desnecessarios. 
Hoje em dia, estacada vez mais dificil e dispendioso manter tres sistemas 
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separados (Qualidade, Meio Ambiente e SST), tanto para uma empresa com 35 
funcionarios como para uma grande multinacional. Alem disso, esta ficando cada vez 
mais evidente que nao faz muito sentido ter procedimentos similares para os 
processos de planejamento, treinamento, controle de documentos e dados, 
aquisiyao, auditorias internas, analise critica etc. CICCO, (2006). 
As empresas passando a integrar os processos de Qualidade, Meio Ambiente 
e de Seguran9a e Saude no Trabalho - SST, o Sistema lntegrado de Gestao passa 
a atuar positivamente sabre os funcionarios. As metas de produtividade, 
progressivamente mais desafiadoras, requerem que as organiza9oes maximizem 
sua eficiencia. Multiplos Sistemas de Gestao, onde somente urn bastaria, sao 
ineficientes, dificeis de administrar e dificeis de obter o efetivo envolvimento das 
pessoas. Alem do mais, a sinergia gerada pelo SIG tern levado as organiza90es a 
atingir melhores niveis de desempenho, a urn custo global muito menor. CICCO, 
(2006). 
3.5 A INTEGRACAO SOB A 6TICA DA QUALIDADE 
Qualidade e a estrutura da organizayao; as finan9as sao o alimento e os 
relacionamentos a alma. CROSBY, (1993). 
Assim, espera-se, no sentido da qualidade, que todos fa9Sm o que 
concordaram previamente fazer. "A avaliayao da eficacia da padronizayao e 
geralmente muito dificil, mas deve constar de uma avaliayao geral da eficacia do 
ponto de vista quantitativa e qualitativo e de uma avaliayao geral do investimento ja 
realizado". FALCONI, (1992, p.33). Do ponto de vista qualitativo deve-se avaliar 
varia90es de indices tais como produtividade, qualidade, reduyao do numero de 
pe9as defeituosas, etc., em funyao da padronizayao. Deve ainda ser avaliado o 
custo para estabelecer os novas padraes. 
"Padroes tecnicos devem ser compilados em padroes separados pelo 
respectivo assunto (materiais, produtos). 0 objetivo destes padroes deve ser 
simplificayao e clareza, pelo fato de que este padroes sao o meio de comunicayao 
da empresa para transferencia de tecnologia (informayao) das areas tecnicas ate o 
operador''. FALCONI, (1992, p.45). 
0 gerenciamento e manutenyao da qualidade requerem uma mudan9S de 
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postura e das atitudes das pessoas. Trata-se aqui de uma mudam;a 
comportamental. 
3.6 IMPORTANCIA DA INTEGRA<;AO DOS SISTEMAS 
Permite a integra~ao das informa~Oes em toda a organiza~ao; a otimiza~o 
nos processos; as informa~es sao digitadas apenas uma vez e ficam disponiveis as 
diversas areas; informa~es gerenciais de todos OS departamentos em urn (Jnico 
sistema; resultados consolidados; melhoria na qualidade da documenta~o; uso 
otimizado dos recursos humanos e materiais disponiveis; melhoria dos resultados da 
organiza~o (economicos e imagem); melhor ambiente de trabalho; maior 
entendimento sobre os fatores criticos ligados a gestao de saude, seguran~. meio 
ambiente e qualidade, entre outros, por parte de todos os niveis da organiza~o; 
melhoria mais consistente do desempenho da empresa; diminui~o drastica do 
tempo de auditoria, quando comparado ao tempo necessario para executar 
auditorias em sistemas independentes (qualidade, meio ambiente, seguran~. etc.). 
LLOYD'S REGISTER QUALITY ASSURANCE BRASIL, (2005). 
3. 7 BENEFiCIOS DA INTEGRA<;AO 
Alem dos programas exigidos pela legisla~ao, as organiza~oes de grande 
porte devem tambem desenvolver aqueles voltados a corpora~o. em suas varias 
unidades operacionais. Assim, eles sao implementados de forma isolada, com pouca 
participa~o de outras pessoas alem dos especialistas em Meio Ambiente e SST, 
bern como nao sao adequadamente sistematizados nem "amarrados" atraves de urn 
verdadeiro Sistema de Gestao. CICCO, (2006). 
Para a empresa que tern urn Sistema de Gestao da Qualidade corretamente 
implantado e que pretende agregar valor a ele estendendo-o as questoes ambientais 
e de SST, os SIGs - Sistemas lntegrados de Gestao - sao uma excelente 
oportunidade para sanar todos esses problemas - incluindo-se ai a identifica~o e o 
acesso estruturado aos requisitos legais e a outros requisitos subscritos pela 
organiza~o. De uma maneira simples e esquematica, a figura a seguir mostra como 
se enxergam alguns dos aspectos acima mencionados. 
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FIGURA 01 - SIG 
FONTE: CICCO, (2006). 
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Urn SGI total e urn Sistema de Gestao que integra os processes de 
Qualidade, Meio Ambiente, SST e Responsabilidade Social. Ja urn SGI parcial 
abrangeria os processes de Qualidade e Meio Ambiente, ou os de Qualidade e 
Seguranya e Saude no Trabalho. Obviamente, nessa segunda categoria, poderia ser 
enquadrado o sistema que integrasse os processes de SST e de Gestao Ambiental. 
Entretanto, pelo que se tern observado na grande maioria das empresas brasileiras, 
as tentativas de integra~ao desses processes tern ocorrido de forma nao-sistemica, 
atraves de programas isolados, como ja ressaltamos anteriormente. No entender, a 
integra~ao efetiva dos Sistemas de Gestao tern ocorrido e ocorrera, na pratica, 
quase sempre a partir de Sistemas de Gestao da Qualidade estruturados em 
conformidade com as normas ISO 9000, por diversos motivos. CICCO, (2006). 
Os beneficios advindos da integra~o sao, entre outros: redu~o de custos 
(com certifica~oes, auditorias internas, treinamentos etc); simplifica~o da 
documenta~o (manuais, procedimentos, instru~oes de trabalho e registros); 
atendimento estruturado e sistematizado a clientes, fornecedores e a legisla~ao 
(Ambiental, PPRA, PCMSO, CIPA etc). VORTAL, (2006). 
De uma forma geral, a metodologia adotada para a implementa~o de urn 
Sistema lntegrado de Gestao (SIG total) e composta pelas etapas a seguir 
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enumeradas 1: 
1. lndica~o. pelo principal executive da empresa, de urn coordenador que ira 
acompanhar e supervisionar todos os trabalhos. 
2. Realiza~o de uma Analise Critica lnicial da Gestao Ambiental e da 
Seguranc;a e Saude no Trabalho, baseada nas normas ISO 14001 e OHSAS 
18001. 
3. Elabora~o do Plano de lmplantac;ao do SGI, a partir da Analise Critica lnicial 
realizada. 
4. Formalizar a estrutura de funcionamento e divulgar o Plano para as pessoas 
que estarao diretamente envolvidas na implementa~o do mesmo. 
5. Gerar material de divulgac;ao do Plano para todos os funcionarios Oomal 
intemo, circulares, avisos etc). 
6. Realizac;ao de Treinamentos, atraves de: Palestra sobre o SIG para os 
membros da alta dire~o da empresa; Curso para o Comite Executive de 
lmplantac;ao do SIG, discutindo cada elemento da ISO 14001 e da OHSAS 
18001, integrado a ISO 9001; Curso de Forma~o de Auditores lnternos do 
Sistema lntegrado de Gestao; Palestras de motivac;ao e disseminac;ao do SIG 
para toda a empresa, com 2 a 4 horas de durac;ao cada palestra. 
7. Analise de Perigos e Riscos, Aspectos e lmpactos Ambientais, buscando 
complementar a identifica~o e avaliac;Ao dos impactos ambientais 
significativos; e dos perigos e riscos a seguranc;a e saude dos trabalhadores; 
analisar e comparar com a legislac;ao pertinente e com outros requisites; 
adotar providencias para o gerenciamento integrado. 
8. Desenvolver a Politica e Manual unificado. 
9. lmplementa~o dos Documentos. 
10. Desenvolvimento de Auditorias do Sistema. 
11.Ajuste do Sistema ap6s a avaliac;ao critica. 
12. Certifica~o de urn Organismo Certificador lndependente. 
De qualquer forma, por todas as razoes e beneficios anteriormente 
apresentados, recomenda-se fortemente a implementa~o do SIG total, para as 
organizac;Qes cujas atividades, obrigac;Qes legais e exigencias de clientes e de 
1 Adaptado da proposta de CICCO, {2006) para a realidade da Refinaria. 
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outras partes interessadas requeiram o equacionamento eficaz das questoes 
relativas a essas tres areas. 
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4 DIAGNOSTICO 
4.1 SISTEMA ATUAL 
Existe urn SGI (Sistema de Gestao lntegrado) com atendimento aos criterios 
do PNQ (Plano Nacional da Qualidade) a nivel da refinaria (Ger€mcia Geral). Na 
gerencia responsavel pela qualidade, ha pessoal com fun~ao especifica para essa 
atividade. 
4.2 CONSTITUI<;AO DO SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO 
0 SGI e constituido por: SGQ (NBR ISO 9001), SGA (NBR ISO 14:001), SGS 
(OHSAS 18001) e SA 8000. Na Gerencia Setorial, tambem se aplica o SGI da 
refinaria, porem, de forma mais restrita em fun~o das suas especificidades. 
4.3 0 FACILITADOR DA QUALIDADE 
0 sistema da qualidade e desenvolvido por pessoas de diversas fun~oes, nao 
havendo uma defini~o clara do papel de todos, utilizando-se da figura do "facilitador 
da qualidade". 
No caso da Gerencia Setorial de Utilidades, ela participa indiretamente de 
todos os programas corporativos, atraves do controle dos parametros exigidos pela 
legisla~o e pela empresa. 
4.4 A ADEQUA<;AO DO SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO NA GER~NCIA 
SETORIAL 
Por ser urn setor que recebe as orienta~oes de outro (especialista em 
questoes de qualidade, meio-ambiente, saude e seguran~). o sistema de gestao 
nao esta adequadamente sistematizado nem "amarrado", necessitando de alguns 
pequenos ajustes, para que haja uma maior participa~o de todos. A integra~o dos 
sistemas de gestao ja existe a nivel de Unidade de Neg6cios (refinaria), porem, a 
nivel setorial, e necessaria a sua adapta~o. Da forma como se encontra, toma-se 
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dificil a visualizayao do todo e o seu consequente dominic. 
4.5 AS FUN<;OES DE APOIO A INTEGRA<;AO 
As func;oes de apoio a lntegrac;ao: sistema de informayao; recursos humanos; 
contabilidade e financ;as, ja estao devidamente integradas ha urn tempo 
consideravel, facilitando a tarefa de adaptayao do sistema de gestae e da integrayao 
dos grupos operacionais. 
4.6 Sintese dos principais problemas encontrados 
Os principais problemas encontrados no sistema, sao: a falta de 
conhecimento das principais ferramentas de gestae do sistema, pela forc;a de 
trabalho; desatualizac;ao do coordenador (quanta ao usa das ferramentas da 
qualidade, normas e auditorias); falta de conscientizayao e/ou conhecimento dos 
principios do SGI, palos colaboradores; superficialidade do retorno sabre as 
atividades do SGI (inclusive auditorias) para a forc;a de trabalho e para a gerencia; 
falta de analise critica do SGI; dados insuficientes para reuniao de analise critica e 
para alimentac;ao do Sistema de Gestae par Resultados (SIGER - indicadores); falta 
de indicadores de meio-ambiente, saude e seguranc;a e responsabilidade social que 
mec;am o sistema a nivel setorial; dificuldade na identificayao das causas de 
problemas de relacionamento pessoal, que acabam influindo no desempenho da 
gerencia; postergayao continua de manutenc;oes nao prioritarias; ausencia de urn 
padrao (procedimento) para planejamento de atividades relativas ao SGI e 
inexistencia de documento que facilite o encontro dos principais parametres das 
areas operacionais. 
4.7 Futuro desenvolvimento da area de Qualidade na Gerencia Setorial 
Alem do que sera proposto aqui, para soluyao dos problemas encontrados, 
pretende-se urn maier inter -relacionamento com a Gerencia de Procuradoria e 
Controladoria (PC) da refinaria, ja que o SGI e coordenado pela mesma, seguindo 
determinac;aes da sede da Petrobras. Atraves desse meio, procura-se o 
preenchimento das lacunas encontradas no sistema, atraves de melhoria na 
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comunicayao, a gerencia responsavel, para a soluyao ou minimizac;ao. Como 
exemplo, pode-se citar a questao de treinamentos para o coordenador, 
conscientizayao para a forc;a de trabalho, reativayao do programa 55 e aspectos 




5.1 A INTEGRACAO SETORIAL 
Para a sua efetivagao, e necessaria a integrayao dos grupos de turno, de 
manutengao e do administrative, nas questoes relativas a qualidade total, etc ... Para 
a consecugao dos objetivos, toma-se imperativa a integrayao dos sistemas, para 
evitar os problemas decorrentes da falta, como: falha na comunicagao, 
descontinuidade das atividades, enfim, falha em todo o processo de gestao. Tal 
integragao devera ser realizada por meio da designagao de urn facilitador para cada 
urn dos grupos, com distribuiyao das atividades. Os facilitadores deverao responder 
a urn coordenador lotado em horario administrative (ha}, o qual indicara as diretrizes 
a serem seguidas. Periodicamente, o sistema de gestao devera ser monitorado, em 
reunioas das quais participarao os supervisores de cada grupo, o coordenador e a 
gerencia do setor, junto com os tecnicos. Anteriormente, devera haver uma reuniao 
entre o coordenador e facilitadores. 
5.1.1 A operacionalizagao 
Para operacionalizar o planejamento do sistema de gestao e o seu 
consequente cumprimento, e necessaria a integragao de todos os grupos atraves da 
instituigao de urn facilitador para cada urn deles, o qual se reportara ao coordenador 
da qualidade. As diretrizes vindas da gerencia responsavel pela qualidade (PC -
Planejamento e Controladoria), seriam negociadas pelo coordenador com os 
facilitadores a nivel gerencial setorial. A integragao a nivel de grupos operacionais 
torna-se necessaria, porque nao e possivel a pratica da qualidade total e a busca da 
excelencia, sem o envolvimento de todos. Ela e inerente a cada urn. 
A seguir, destacamos, mais especificamente, as funyoas do coordenador e 
dos facilitadores: 
- Coordenador => Responsavel por: 
1. planejamento das atividades necessarias ao atendimento das auditorias. 
2. apoio a facilitadores dos grupos. 
3. controle a nivel setorial dos sistemas a seguir: 
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• SIGER - Sistema de Gestao par Resultados (Registro dos lndicadores 
da Qualidade, que medem os processes) 
• SMS-NET - Programa de Gerenciamento dos Aspectos/lmpactos 
Perigos e Riscos do Sistema de Gestao Ambiental e Saude e 
Seguran~ Ocupacionais (valida~o/atualizayao) 
• SINPEP - Sistema lntegrado de Padroes de Execu~o e Processo 
(controle de procedimentos de trabalho e registro de treinamento dos 
mesmos) 
• SAAG - Sistema de Acompanhamento de Ayoes Gerenciais (ATAS e 
Pianos de Ayaes) 
• SIGA -Sistema lntegrado de Gestao de Anomalias (emissao e controle 
dos relat6rios de tratamento de anomalias - RTAs) 
• SAC (conhecimento) - Serviyo de Atendimento ao consumidor (canal 
de comunica~o. valido para publicos interno e externo) 
• C6digo de Etica (conhecimento) 
• Treinamentos: Sistemas de Gestao da Qualidade => SGI, inclusive 5S. 
Facilitadores (cinco grupos mais HAIGRUMAN)=> apoio aos grupos em 
consultas aos sistemas e, ao coordenador, nos controles internos dos 
respectivos grupos 
• SIGER 




• SAC (conhecimento) 
• C6digo de Etica (conhecimento) 
Treinamentos: Sistemas de Gestao da Qualidade => SGI, inclusive 5S 
5.1.2 A verifica~o do sistema 
A verifica~o do sistema seria efetivada atraves de reunioes de analise critica, 
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a cada dois meses, junto com o gerente setoriaL 
5.1.3 A conscientiza~ao 
No sentido do relacionamento, a integra~o entre os grupos e o pessoal de 
honirio administrative, possibilita a difusao do conhecimento e cultura da qualidade e 
a efetiva conscientiza~o. 
Se estamos ja entrando na fase da forma~o das equipes auto-dirigidas, nao 
ha como concebe-las sem a participa~ao de todos nas questoes relativas a 
qualidade. 
5.1.4 Objetivo 
Espera-se com isso, a otimiza~o do sistema como urn todo, atraves da 
administra~ao racional de todas as ferramentas do sistema de gestao integrado. 
5.1.5 Ferramentas utilizadas 
5.1.5.1 Coleta de dados 
Busca-se a coleta de dados existentes, para detec~o de problemas que 
afetam ou venham a afetar a qualidade. A coleta e feita atraves dos relat6rios 
operacionais, RTAs (relat6rios de tratamento de anomalias), e observa~oes diarias. 
Atraves dos dados, poder -se-a utilizar das demais ferramentas da qualidade 
5.1.6 Metodologia 
5.1.6.1 0 MASP 
Utiliza-se o MASP (Metodologia de Analise e Solu~o de Problemas), para a 
dete~o e proposi~o de solu~es no sistema da qualidade pelo metodo de 
JURAN, procurando: 
Definir e organizar o projeto 
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Diagnosticar as causas 
Remediar o problema 
Rater os beneffcios 
0 "metoda de solu~o de problemas e uma pec;a fundamental para que o 
controle da qualidade possa se exercido. Como controle da qualidade via PDCA, e o 
modele gerencial para todas as pessoas da empresa. Este metoda de solu~o de 
problemas deve ser dominado por todos. Todos nos precisamos ser exfmios 
solucionadores de problemas. 0 dominic deste metoda e 0 que ha de mais importe 
no TQC. (CAMPOS, 1992, p. 207). 
Pretende-se com a integra~o, a organiza~o da qualidade desde o nivel 
gerencial ate o operacional. 
5.1.6.1.2 0 Plano de A~o 
0 plano de a~o foi idealizado a partir do Brainstorming, ou tempestade de 
ideias. Trata-se de uma tecnica cujo objetivo e gerar o maier numero possivel de 
ideias em relac;ao a urn determinado assunto, sem a preocupa~o, num primeiro 
memento, de atribuir a elas qualquer juizo de valor, Para tanto, reune-se urn grupo 
de pessoas - todas aquelas que possam de alguma forma contribuir para a 
compreensao da questao em foco - e enuncia-se a questao, de prefer€mcia por 
escrito, em urn quadro negro. A seguir, as pessoas sao convidadas a contribuir 
mencionando razoes (causas) pelas quais elas acham que aquele fenomeno esta 
ocorrendo. A palavra e dada a todos do circulo, sucessivamente. Cada urn pode 
"pegar carona" nas ideias anteriores e desenvolve-las rna is ou "passar a vez", se 
nao tiver nada a dizer no memento. 
E. uma tecnica para reunioes de grupo que visa ajudar os participantes a 
veneer as limitac;oes em termos de pensamento criativo. Pretende criar-se urn 
ambiente propicio a gera~o de ideias e soluc;oes inovadoras. Estas terao de ser 
anotadas durante a reuniao, e na fase seguinte dever~se-a selecionar quais sao as 
alternativas mais promissoras. Com base em SILVA, (2006). 
Criado por Osborn, em 1963, o brainstorming ainda e urn dos metodos mais 
populares para encorajar a criatividade e a politica de inova~o na empresa. A razao 
desta popularidade advem de uma tecnica simples e eficaz. Uma sessao de 
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brainstorming pode durar desde alguns minutos ate varias horas, consoante as 
pessoas e a dificuldade do tema em regra, as reuniaes nao costuma ultrapassar os 
30 minutos. 0 brainstorming tern quatro regras de ouro que todos os participantes 
sao for~dos a respeitar, segundo SILVA, (2006): 
• nunca critique uma sugestao e evite o cepticismo; 
• encoraje e promova a participayao de todos; 
• prefira a quantidade a qualidade e anote todas as ideias; 
• nao receie desrespeitar a propriedade intelectual. 
Para aplicar o brainstorming devera come~r por apresentar o problema ao 
grupo (geralmente composto por 6 a 12 participantes) e explicar as quatro regras de 
ouro. Caso julgue necessaria podera fazer um pequeno teste de experiencia. 
Utilizando-se dos dados coletados e analisados, estes foram colocados em 
um plano de a«;ao conforme figura abaixo, onde estao elencadas: as causas 
primarias, as solu«;6es priorizadas, a determina«;ao dos responsaveis, prazos e, o 
comofazer. 
QUADRO 1 -PLANO DE ACAO 
continua 
PLANO DE ACAO 
PROJETO: Planejamento das atividades necessarias ao atendimento de auditorias 
META: Atendimento aos requisites do sistema de gestao integrada, com enfase no 
PNQ 
TIME: Gerencia, Coordenador, Supervisores e Facilitadores 
CAUSA SOLUCOES QUEM COMO QUANDO 
PRIMARIA PRIORIZADAS 
Falta de lnstituir a figura Geren cia . Designar os A definir 
conhecimento do facilitador facilitadores 
das principais para cada 
ferramentas de grupo 
gestao do 
sistema, pela 
forca de trabalho 
Conhecimento reciclar gerencia A. Participar A definir 










QUADRO 1 - PLANO DE ACAO 
c f a on lnUSCl 0 
Falta de A. Treinamento Coordenador AlB. Ministrar 
conscientizagao da for~ de palestras, 
e/ou trabalho registrando-as 
conhecimento no plano de 
dos principios do B. Reativar as treinamento, 
SGI, pelos principios sendo: 
colaboradores do 58 para • novas 
a for~ de empregado Na admissao 
trabalho s, 
• reciclagem 
para as Ate urn mes 
antigos antes das 
auditorias 
Falta de Passar coordenador Em reuniao Logo ap6s 
Feedback sabre informac;oes do informal com a os eventos 
as atividades do sistema para gerencia 






Falta de analise Efetuar analise coordenador Efetuar reuniao Acada dois 
critica do SGI critica do SGI de analise meses, na 
critica, com reuniao de 
responsaveis supervisores 
pel a coma 
administrac;ao gerencia 
da gerencia e 
supervisores 
Dados A. Atualizar as coordenador A. Cumprir os A. Ate dia 
insuficientes para indicadores prazos dezde 
reuniao de noSIGER previstos no cada mes 







a feitura da 
ATA 
QUADRO 1 -PLANO DE ACAO 
Dados defasados 
ou ausentes, para 
acompanhamento 






































Estabelecer urn coordenador 
de plano para 
nao tratar questoes 
relativas a 
manuten«;oes 





















































Ausencia de Propor a coordenador 
documento que elaborac;ao de 




QUADRO 1 -PLANO DE ACAO 
Falta de Fornecer as coordenador 
assessoramento informac;oes 
a Gerencia, em necessarias ao 
auditorias atendimento do 
requisitado em 
auditorias 




Ausencia de Elaborar facilitadores 
documento que padrao 





Falta de Orientaros facilitadores 
conhecimento colaboradores 
das principais no uso e 
ferramentas de interpretac;ao 
gestao do 
sistema, pela 






































Este relat6rio foi desenvolvido com base nas atividades realizadas na UN-
REPAR/Gerencia da Produyao/Gerencia Setorial de Utilidades. Tern por finalidade a 
busca de solu~oes para alguns pequenos problemas que interferem na gestao 
setorial, com o objetivo de melhorar a organizayao do sistema, atraves da efetiva 
integra~ao da for~a de trabalho e da adequa~ao da integra~ao do sistema de gestao, 
facilitando assim a tarefa do gerente no sentido da identificayao e solu~ao rapida das 
ocorrencias que venham a afetar o SGI de forma a atender aos requisitos de 
melhoria continua e da busca da excelencia nos resultados, com foco no cliente e 
tambem contribuir para a melhora de todos os componentes da gerencia. A 
metodologia empregada foi o MASP, por ter uma base factual, sendo portanto, urn 
metoda estruturado cientificamente. 
A integra~ao dos grupos no que tange a participayao no sistema de gestao e 
a adequayao deste segundo os mesmos principios, sao os principais pontos a serem 
trabalhados. Alem deles, ha aspectos ligados a organizayao e reativayao de 
principios que estao caindo no esquecimento, pela falta de conscientizayao. A 
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